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RESUMEN 
La presente investigación tiene como objetivo general es determinar el impacto de las 
estrategias digitales a través del aplicativo móvil en la fidelización de los clientes de una 
Institución Educativa Privada en Lima Norte 2017. Asimismo, la investigación es de enfoque 
cuantitativo, tipo básico, diseño no experimental y de alcance descriptivo - correlacional. 
Además, se utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 16 
preguntas en escala Likert dirigía a una muestra de 80 padres de familia de una institución 
educativa privada de nivel inicial. Se concluyó que la aplicación móvil tuvo un impacto 
positivo en la fidelización de los clientes; ello se debe a que el aplicativo brinda información 
oportuna y veraz; asimismo, se difunden comunicados, anuncios, alertas de pagos y 
reuniones. Además, en la plataforma virtual se puede visualizar las tareas, inasistencias / 
tardanzas, las notas, reuniones y todo respecto a las actividades académicas de los 
estudiantes.  El aplicativo móvil es una herramienta digital de alto valor agregado en la 
formación del estudiante, por lo que los padres se encuentran satisfechos de su 
funcionabilidad.  
Palabras claves: aplicativo móvil, fidelización, lealtad, servicio al cliente 
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ABSTRACT 
The general objective of this research is to determine the impact of digital strategies through 
the mobile application in the loyalty of clients of a Private Educational Institution in Lima 
Norte 2017. Likewise, this is a quantitative research, basic type, design non-experimental and 
descriptive - correlational. In addition, the survey was used as technique and we use 16 
questions as a tool on a Likert scale directed a sample of 80 parents from a private 
educational institution of initial level. It was concluded that the mobile application had a 
positive impact on customer loyalty; This is because the application provides timely and 
accurate information; also, press releases, announcements, payment and meeting alerts are 
disseminated. In addition, the virtual platform can visualize the tasks, absences / tardies, the 
notes, the notes and everything related to the academic activities of the students. The mobile 
application is a digital tool with high added value in the training of student, so parents are 
satisfied with its functionality. 
Keywords: mobile application, loyalty, fealty, customer service
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
NOTA DE ACCESO 
No se puede acceder al texto completo pues contiene datos confidenciales. 
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Anexo: 1                                                                 Matriz de consistencia 
Impacto de estrategias digitales con aplicativos móviles para fidelizar a los clientes de una institución educativa privada, en Lima Norte 2017.” 
Problema General Objetivo General Hipótesis general Variables Muestra Diseño  Instrumento  Estadística 
¿Cómo las estrategias 
digitales a través del 
aplicativo móvil impactan 
en la fidelización de los 
clientes de una institución 
educativa Privada, en 
Lima Norte 2017? 
Determinar el impacto 
de las estrategias 
digitales a través del 
aplicativo móvil en la 
fidelización de los 
clientes de una 
institución educativa 
privada, en Lima Norte 
2017.  
Las estrategias digitales a 
través del aplicativo 
móvil impactan en la 
fidelización de los 
clientes de una institución 
educativa privada, Lima 
Norte 2017. 
Variable 
independiente:  
 
Uso de 
aplicaciones 
móviles 
 
Dimensiones:  
 
 Recurrencia 
en el servicio 
 Usabilidad  
 
Variable 
dependiente: 
 
Fidelizar a los 
clientes 
 
Dimensiones: 
 
 Servicio 
al cliente 
 Lealtad 
 
 
 
 
 
Población: 
100 padres 
de familia de 
nivel inicial 
de una 
institución 
privada. 
 
Muestra:  
 
80 padres de 
familia  
  
Unidad de 
estudio:  
1padre de 
familia de 
nivel inicial  
Enfoque: 
Cuantitativo 
 
Tipo de 
investigación: 
Según su 
propósito: 
Básica 
 
Según el 
diseño:  
No 
Experimental/ 
Transversal 
 
Alcance de 
investigación:  
Descriptivo 
Correlacional 
 
 
Escala de 
Likert 
 
Técnica: 
Encuesta 
 
Análisis 
Confiabilidad 
(Alfa de 
Cronbach)   
 
Análisis 
Descriptivo 
(Gráficas y 
tablas)  
 
Análisis 
inferencial  
(Hipótesis)  
Prueba de 
correlación 
Rho de 
Spearman  
Problemas específicos Objetivos específicos  Hipótesis especificas  
¿Cómo las estrategias 
digitales a través del 
aplicativo móvil impactan 
en el servicio al cliente de 
una institución educativa 
Privada, en Lima Norte 
2017? 
Determinar el impacto 
de las estrategias 
digitales a través del 
aplicativo móvil en el 
servicio al cliente de 
una institución 
educativa privada, en 
Lima Norte 2017. 
Las estrategias digitales a 
través del aplicativo 
móvil impactan en el 
servicio al cliente de una 
institución educativa 
privada, Lima Norte 
2017. 
¿Cómo las estrategias 
digitales a través del 
aplicativo móvil impactan 
en la lealtad de los 
clientes de una institución 
educativa Privada, en 
Lima Norte 2017? 
Determinar el impacto 
de las estrategias 
digitales a través del 
aplicativo móvil en la 
lealtad de los clientes 
de una institución 
educativa privada, en 
Lima Norte 2017. 
Las estrategias digitales a 
través del aplicativo 
móvil impactan en la 
lealtad de los clientes de 
una institución educativa 
privada, Lima Norte 
2017. 
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Anexo 2 
CUESTIONARIO  
Instrucciones: 
Esta encuesta nos permitirá analizar de qué manera impacta el uso del aplicativo móvil como 
herramienta de fidelización en el colegio INNOVA SCHOOL.  
    
Nomenclatura:  
 
 TDS: Totalmente en desacuerdo    
 DS: En desacuerdo  
 NDNS: Ni de acuerdo ni desacuerdo 
 DA: De acuerdo  
 TDA: Totalmente de acuerdo   
 
N° PREGUNTAS TDS DS NDNS DA TDA 
P1 Está usted de acuerdo con el uso del aplicativo móvil 
dentro de la institución  
          
P2 Utiliza frecuentemente el aplicativo móvil de la 
institución educativa? 
          
P3 El aplicativo móvil es el medio de comunicación más 
efectivo? 
          
P4 Se siente satisfecho con la información que le brinda el 
aplicativo móvil? 
          
P5 Le fue fácil el aprendizaje del aplicativo móvil para 
comenzar su uso? 
          
P6 Cree que la funcionalidad que brinda el aplicativo 
móvil es indispensable? 
          
P7 ¿Está de acuerdo con la seguridad en la información 
que se almacena en el aplicativo móvil? 
          
P8 ¿El aplicativo móvil de la institución presenta errores 
frecuentemente?  
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P9 La información compartida por los docentes, por 
medio, del aplicativo móvil es veraz y seguro.  
          
P10 La comunicación por el aplicativo móvil entre el 
docente y el padre de familia es amigable.    
          
 
P11
 
A través del aplicativo móvil le brindan soluciones 
más rápidas a sus reclamos y sugerencias? 
     
P12
 
¿La institución fomenta los descuentos y promociones 
por medio del aplicativo?  
     
P13
 
¿El aplicativo móvil le permite gestionar 
eficientemente el pago de las pensiones?  
     
P14
 
¿Cree que la confiabilidad que le brinda el aplicativo 
móvil es uno de los factores más relevantes de su uso?  
     
P15
 
¿Usted considera que el uso aplicativo móvil es una de 
las razones para continuar requiriendo el servicio 
educativo de la institución?  
     
P16
 
Usted recomendaría el uso del aplicativo móvil? 
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Anexo 3: Base de datos en SPSS  
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Anexo 4: Baremos por variables y dimensiones  
Para las dimensiones  
Tabla N° 13 
Baremo de 4 preguntas 
NIVEL 
RANGO DE 
PUNTAJE 
Alto 4 9 
Medio 10 15 
Bajo 16 20 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para las variables  
   Tabla N°14 
                                                  Baremo de 8 preguntas 
NIVEL 
RANGO DE 
PUNTAJE 
Alto 8 18 
Medio 19 29 
Bajo 30 40 
Fuente: Elaboración propia 
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